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La presente investigación desarrolló un plan de mejora con el objetivo de 
elevar a un 75% la satisfacción del servicio educativo del departamento de 
ciencias de una universidad privada de la zona de Lima norte. Los indicadores 
de medición establecidos en el plan de mejora permitirían alcanzar la meta 
propuesta por la institución y tener un mayor control sobre la calidad del servicio 
para tomar acciones de mejora frente a desviaciones de los planes de acción y 
metas establecidas en periodos anuales y semestrales. 
La investigación partió de la medición diagnóstica de la encuesta de 
satisfacción académica ESA, cuyos resultados tenían una brecha promedio 
anual del 12% por debajo de la meta establecida por la institución y un resultado 
de regular a malo en el indicador de quejas. La metodología de triangulación 
aplicada: Grupo focal, Encuesta y Entrevista a profundidad, permitió identificar 
tres categorías vinculadas con la satisfacción del servicio educativo de los cursos 
de ciencias: percepción sobre los contenidos de los cursos de ciencias, 
desempeño docente en el proceso de enseñanza aprendizaje y recursos y 
actividades de enseñanza aprendizaje.  
En el proceso de la investigación, los estudiantes conceptualizaron que 
un docente de excelencia como aquel docente que tiene un buen trato, dominio 
del tema y aplica metodologías activas de enseñanza aprendizaje. De estas tres 
características, la primera: tener un buen trato, tiene alto impacto en la 
satisfacción. Además, un 20% de los estudiantes señalaron una desvalorización 
de los cursos de ciencias por su poca utilidad y complejidad para comprender y 
aprender los temas.  
A partir de los resultados de las metodologías se definieron, planes de 
acción en tres aspectos vinculados a la satisfacción del servicio: satisfacción del 
estudiante, servicio educativo y desempeño docente con sus respectivos 
indicadores de medición. 
Palabras claves: Satisfacción del Servicio Educativo, Plan de Mejora, 
metodología de triangulación 
  
ABSTRACT 
The present research developed an improvement plan with the objective 
of raising to 75% the satisfaction of the educational service of the science 
department of a private university in the northern Lima area. The measurement 
indicators established in the improvement plan would achieve the goal proposed 
by the institution and have greater control over the quality of the service to take 
improvement actions against deviations from the action plans and goals 
established in annual and semi-annual periods. 
The research started from the diagnostic measurement of the ESA 
academic satisfaction survey, whose results had an average annual gap of 12% 
below the goal established by the institution and a result of regular to bad in the 
complaints indicator. The methodology of applied triangulation: Focus group, 
Survey and in-depth interview, allowed to identify three categories linked to the 
satisfaction of the educational service of the science courses: perception about 
the contents of the science courses, teaching performance in the teaching-
learning process and teaching-learning resources and activities. 
In the process of the investigation, the students conceptualized that a 
teacher of excellence as that teacher who has a good treatment, mastery of the 
subject and applies active teaching-learning methodologies. Of these three 
characteristics, the first one: having a good deal, has a high impact on 
satisfaction. In addition, 20% of the students indicated a devaluation of science 
courses due to their lack of usefulness and complexity in understanding and 
learning the subjects. 
Based on the results of the methodologies, action plans were defined in 
three aspects related to the satisfaction of the service: student satisfaction, 
educational service and teaching performance with their respective measurement 
indicators. 
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